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Por Canales

ENES IAK
%

A o - _

PRESENCIAL TELEFONICO ESCRITO VIRTUAL BUZON
HTOTAL 53.280 36.756 15.817 6.428 88
% 47 33 14 6 0
REGIONAL CENTRO DE CONTACTO TOTAL NACIONAL
CANALES - - CANALES - - CANALES
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje Total % Total
Presencial 47.995 75,96% Telefénico 35.771 72,72% Presencial 53.280 47,42%
Escrito 13.246 20,97% Virtual 5.555 11,29% Telefénico 36.756 32,70%
Telefénico 985 1,56% Presencial 5.285 10,74% Escrito 15.817 14,08%
Virtual 873 1,38% Escrito 2.571 5,23% Virtual 6.428 5,72%
Buzén 82 0,13% Buzén 6 0,02% Buzén 88 0,08%
Totales 63.181 100,00% Totales 49.188 100,00% Totales 112.369 100,00%
Total Anexos, Consultas y Observaciones (ACO) 74.754
**Total Sistema Audiorespuesta ( IVR) 76.529
Total ACO +IVR 151.283
Total General 263.652

En mayo del afno 2014 el canal mas utilizado por los ciudadanos fue el Presencial con un 47%, de igual forma
este mismo canal fue el mas empleado el afo pasado en este mismo mes con un 46%.

CONSULTA AQUI LA INFORMACION POR REGIONAL Y CENTRO ZONAL

Top 10 Regionales Top 20 Centros Zonales

REGIONAL TOTAL % CENTRO ZONAL TOTAL %
o %k
SEDE NACIONAL 64.215 57,15% | * SEDE NACIONAL SiSa i Wt
% CENTRO DE CONTACTO 16.869 15,01%
BOGOTA 10.099 8,99% CZ KENNEDY 1.186 1,06%
VALLE DEL CAUCA 4.343 3,86% CZBOSA 1.130 1,01%
HUILA 3.200 2,85% CZ CIUDAD BOLIVAR 1.057 0,94%
CZSUBA 993 0,88%
TOLIMA 2.941 2,62% T R
973 0,87%
ANTIOQUIA 2.549 2,27% CZ CENTRO ’
CUNDINAMARCA 2.148 1,91% CZ VILLAVICENCIO 2 957 0,85%
CZ MANIZALES 2 881 0,78%
SANTANDER 2.042 1,82% =TCrean o 0.75%
NORTE DE SANTANDER 1.720 1,53% CZ NEIVA 773 0,69%
CALDAS 1.690 1, 50% CZ SOACHA 726 0,65%
CZ CARLOS LLERAS RESTREPO 719 0,64%
OTROS 17.422 15,50% ERETE — 0.64%
TOTAL 112.369 100,00% CZ LA GAITANA 660 0,59%
CZ 1 MONTERIA 660 0,59%
* Del 57,15% el 62,00% corresponde al apoyo CZ ARMENIA NORTE 655 0,58%
CZ VALLEDUPAR 2 642 0,57%
desde el Centro de Contacto a nivel pais, en el CZ ENGATIVA 642 0,57%
registro de peticiones de Ayuda Humanitaria REGIONALHDIIA £ 0,57%
o , . OTROS 33.299 29,63%
recibidos a través de los canales Presencial y TOTAL 112.369 | 100,00%

Escrito.



http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/IntranetICBF/organigrama/SecretariaGeneral/ServiciosyAtencion/ProcesosYEventos/BoletinesPAC/CANAL%20POR%20REGIONAL%20POR%20CENTRO%20ZONAL_7.pdf

TIPOS DE PETICIONES

Q
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CONVENCIONES

Asesoria en Derecho de Familia
Asistenciay Asesoria a la Nifiezy
Atencion en Crisis

ADF
Familia ~ AA
AC

Atencion por Ciclos de Viday Nutricion ~ ACVN

Denuncias PRD DPRD
Denuncias Violencia Intrafamiliar DVIF
Derecho de Peticion DP
Informacién y Orientacion 10
! Informacién y Orientacion con Tramite 0T
lLL- Quejas Q
10T | 10 | TAE | SRD | DP |DPRD| AA |ACVN| R |ADF| Q |DVIF| S | AC
Reclamos R
TOTAL |51. . R . . . . .. .
NTO 51.521|29.202|10.641| 6.825 | 5.155 | 4.133 | 2.550 | 884 | 636 | 462 | 190 | 122 | 43 Solicitud de Restablecimiento de Derecha  SRD
% 46 26 9 6 5 4 2 1 1 0 0 0 0 0 .
Sugerencias S
En mayo las Regionales que mds tramitaron peticiones de ciudadanos  Tramite de Atencion Extraprocesal TAE

fueron. Sede Nacional, Bogotd, Valle del Cauca, Huila y Tolima. Teniendo en

cuenta el total de nuevas peticiones recibidas en el mes de mayo que

corresponden a (112.369 ) registros.

CONSULTA AQUI POR TIPO Y MOTIVO

Motivos mas relevantes peticiones de mayor atencion

Informacion y Orientacion con
Tramite (10T)

788 639 2271 B Ayuda Humanitaria

5.168 Ley 1448 de 2011

H Diligencias
administrativas

= Solicitud Concepto de
Divorcio—Notaria
Actas
Complementarias

B Otros Motivos

Son aquellas peticiones de Informacién y Orientacién que requieren
un tramite.

Tramite de Atencion Extraprocesal
m Conciliable - Fijacién de

(TAE) cuota de alimentos

1 Conciliable - Fijacién de
custodia y cuidado

3.467 ersonal
econocimiento

voluntario de

Paternidad/Maternidad
B Conciliable - Revision de

cuota de alimentos

B Otros Motivos

2.655

Son aquellos asuntos que son competencia del defensor de familia,
como por ejemplo los que por su naturaleza son conciliables o no,
diligencias de reconocimiento voluntario, formulaciéon de demandas
o solicitudes ante autoridades competentes, entre otras.

Informacion y Orientacion (10) = AyudaHumanitaria Ley

1448 de 2011

= Servicio al Ciudadano

10.132
1.261

= Comunicacién con
Nifios, Nifias y
Adolescentes

B Fijacion de Custodiay
Cuidado Personal

1.94: .
B Otros Motivos
3.242

2.624

Cuando se solicita informacién acerca de cualquiera de los
programas y/o servicios del ICBF, la cual no requiere algun tipo de
tramite.

Solicitud de Restablecimiento de
Derechos (SRD)

® Maltrato por negligencia

B Abuso sexual / Violencia

1.240 sexual

= Problemas de
comportamiento

B Consumo de sustancias
psicoactivas

® Otros Motivos

1.098

Se trata de aquellas situaciones de amenaza, inobservancia o
vulneracion de derechos de ninos, ninas y adolescentes que son
puestas en conocimiento por las entidades que conforman el SNBF,
en aquellos casos en la que los NNA solicitan proteccién por parte
del ICBF y cuando la situacion la reportan los padres o cuidadores.

Desde la Sede Nacional se ha venido apoyando en el ingreso de peticiones de Ayuda Humanitaria, para el mes de

Mayo los tipos de peticién que mas registraron este tipo motivo fueron Informacién y Orientacion con Tramite e

Informacién y Orientacién.

CONSULTA AQUI DETALLE POR REGIONAL DE AYUDA HUMANITARIA



http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/IntranetICBF/organigrama/SecretariaGeneral/ServiciosyAtencion/ProcesosYEventos/BoletinesPAC/Gesti%C3%B3n%20Ayuda%20Humanitaria%20Mayo%202014.pdf
http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/IntranetICBF/organigrama/SecretariaGeneral/ServiciosyAtencion/ProcesosYEventos/BoletinesPAC/TIPO%20DE%20PETICI%C3%93N%20POR%20MOTIVO_2.pdf

INDICADORES DE SERVICIOS Y Qi»

ATENCION A
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Mayores Resultados

Caquetd 100,00% Caldas-Caqueta-Cesar 100,00% Cesar - Chocd 100,00%
Choco - La Guajira 100,00% Cundinamarca-Chocd-Huila 100,00% La Guajira 100,00%
Putumayo 100,00% La Guajira-Meta-Quindio 100,00% Putumayo - San Andrés 100,00%
Amazonas 100,00% Sucre-Tolima-Arauca 100,00% Amazonas 100,00%
Guainia - Guaviare 100,00% Casanare-Putumayo- San Andres 100,00% Guainia 100,00%
Vichada 100,00% Guainia-Guaviare-Vaupés 100,00% Vaupés 100,00%
Cundinamarca 99,66% Vichada - Amazonas 100,00% Cundinamarca 99,73%

DENUNCIAS PRD: Consiste en expresar de manera porcentual las denuncias constatadas de manera oportuna (3
dias), en cada uno de los puntos de atencion del ICBF.

QUEJAS Y RECLAMOS: Consiste en expresar de manera porcentual las quejas y reclamos cerrados
oportunamente (15 dias), en cada uno de los puntos de atencién del ICBF.

CONCILIABLES: Consiste en expresar de manera porcentual la atencidon oportuna (10 dias) de las citas de las
peticiones de asuntos conciliables, en cada uno de los puntos de atencion del ICBF.

Menores Resultados

Norte de Santander 88,39% Santander 89,29% Bogotd 68,75%

Sucre 84,85% Valle del Cauca 88,14% Santander 47,31%

Atlantico 80,22% Norte de Santander 88,00% Atlantico 42,70%

Casanare 77,42% Bogotd 85,71% Antioquia 41,92%
Arauca 71,43% Cauca 84,21%

Bogota 64,88% Atlantico - Cérdoba 83,33% Norte de Santander 33,41%
Narifio 71,43%

CONSULTA AQUI RESULTADOS DE INDICADORES POR REGIONAL Y CENTRO ZONAL



DENUNCIAS PRD

Es cuando se pone en conocimiento del ICBF cualquier situacién de presunta inobservancia, amenaza o vulneracion de los derechos de BlENESTAR
los ninos, nifias y adolescentes, que ponga en riesgo inminente su integridad fisica, psicolégica o emocional, que requieran del traslado m
para realizar la constatacién de los hechos reportados. * Resolucidon 6707 de 2013.

Resultados de la Constatacion

TIPO DE PETICION GESTIONADAS SIN GESTIONAR TOTAL

Denuncias PRD 3.611 522 4,133

% 87% 13% 100%

ESTADO GESTIONADO
Gestionado Sin Resultado de
. Falso Mo Constatada Otra Entidad Verdadero
Constatacion

Total 1.977 528 403 129 574
% 55% 15% 10% 4% 16%

Del total de Denuncias recibidas el 87% se gestionaron, de las cuales el 55% a pesar que se
realizo el trdmite correspondiente para la constatacion no cuenta con el resultado de /a
situacion encontrada en el SIM. El total de las denuncias que reflejan el resultado de la

constatacion no coincide con el total de las gestionadas ya que el resultado aparece vacio.

Top 10 Regionales con mayor registro de Denuncias

BOGOTA 729 17,65%
SANTANDER 311 7,52%
CALDAS 311 7,52%
CUNDINAMARCA 294 7,11%
VALLE DEL CAUCA 257 6,22%
TOLIMA 235 5,69%
ANTIOQUIA 209 5,06%
META 187 4,52%
ATLANTICO 182 4,40%

NORTE DE

SANTANDER 155 3,75%
OTROS 1.263 30,56%

TOTAL 4.133 100,00%

Perfil del Maltratado

%+ Asi mismo, de las peticiones tipo (DPRD, SRD y TAE), se observa que el 99% registra como
afectado(s) a NNA menores de 18 afios y el 1% mayores de edad.

= Del total de las peticiones recibidas de tipo (DPRD, SRD y TAE), se evidencia que el 52% reportan
como afectado(s) al género Femenino y 48% al género Masculino.



Resultados de Audiencia

TIPO DE PETICION GESTIONADAS SIN GESTIOMNAR TOTAL
Tramite de atencion Extraprocesal 8.244 2.397 10.641
% % 23% 100%

<L

ESTADO GESTIONADO

Gestionado Sin Resultado de Audiencia Conciliada Fallida No Aplica
Total 4.352 1.116 1.271 1.505
% 53% 14% 15% 18%

Del total de Trdmite de Atencion Extraprocesal - Asuntos Conciliables recibidas el 77% se

gestionaron, de las cuales el 53% a pesar que se realizo el trdmite correspondiente para /a
audiencia no cuenta con el resultado de la primera cita con el Defensor de Familia en el SIM.

"Conciliar requiere dialogar, negociar y concertar".




SEGUIMIENTO DE LA GESTION Q)
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Realizar seguimiento y control, para garantizar la oportunidad y calidad de la actuacién de los diferentes actores en la cadena de atencidn,

a través de todos los canales de interaccidn. * Resolucion 6707 de 2013.

Regional Amazonas 158 25 16%
Regional Antioquia 2,282 4,378 192%
Regional Arauca 278 50 18%
Regional Atlantico 1,327 781 59%
Regional Bogota 7,393 2,946 40%
Regional Bolivar 836 69 8%
Regional Boyacd 973 102 10%
Regional Caldas 939 106 11%
Regional Caqueta 446 33 7%
Regional Casanare 654 284 43%
Regional Cauca 656 125 19%
Regional Cesar 1,014 4 0%
Regional Choco 354 10 3%
Regional Céordoba 1,050 71 7%
Regional Cundinamarca 1,880 233 12%
Regional Guainia 44 6 14%
Regional Guajira 387 13 3%
Regional Guaviare 168 22 13%
Regional Huila 1,514 66 4%
Regional Magdalena 613 90 15%
Regional Meta 1,202 79 7%
Regional Narifio 951 15 2%
Regional Norte de 1248 299 18%
Santander

Regional Putumayo 311 8 3%
Regional Quindio 661 89 13%
Regional Risaralda 926 53 6%
Regional San Andrés 198 40 20%
Regional Santander 1,657 821 50%
Regional Sucre 350 3 1%
Regional Tolima 2,097 125 6%
Regional Valle del Cauca 3,049 645 21%
Regional Vaupés 44 16 36%
Regional Vichada 186 16 9%
Sede Nacional 48,004 5,368 11%

*En el cuadro se encuentran relacionadas Peticiones Abiertas Vencidas (PAV), Peticiones Rechazadas (PR), Solicitud de Actuaciones (SA), cabe aclarar que el

seguimiento no es necesariamente del mismo periodo sino de meses anteriores.

PAV: Hace referencia al seguimiento de todas aquellas peticiones que cumplieron el tiempo de Ley estipulado y que se encuentran sin las
correspondiente actuaciones que representen una respuesta de fondo o que teniéndolas no se evidencia el correspondiente cierre de las

peticiones.

PR: Con esta labor se concientiza a las Regionales de la importancia que tiene realizar la aceptacion de las peticiones, en caso de no tener
competencia para dar respuesta a la peticion o iniciar el tramite respectivo el profesional o dependencia deberd direccionarla por el mismo

medio de dar respuesta efectiva para que realice la gestion e ingrese actuaciones dentro del tiempo de Ley estipulado.

SA: Al momento del vencimiento de los términos y posterior a la llamada del peticionario, se realiza por medio de correo electronico de
manera diaria la solicitud de actuaciones a la Regional correspondiente con el fin de que sean ingresadas las respuestas en la herramienta

tecnoldgica, dejandose en la misma constancia de lo solicitado.

CONSULTA AQUI EN DETALLE EL SEGUIMIENTO REALIZADO EN EL MES



http://www.icbf.gov.co/portal/page/portal/IntranetICBF/organigrama/SecretariaGeneral/ServiciosyAtencion/ProcesosYEventos/BoletinesPAC/SeguimientoMayo2014.pdf
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Departamento Nacional para la Prosperidad

Los dias 5y 7 de mayo el DNP organiz6 unas sesiones de trabajo con las entidades del SNSC para
presentar las herramientas en materia de servicio al ciudadano, donde también participé el ICBF,

con las profesionales Clemencia Inés Hoyos Aristizdbal y Lina Margarita Pérez Arango.

Estas sesiones se llevaron a cabo en el Hotel Tequendama y se desarrollaron los siguientes temas:

Norma Técnica de Accesibilidad al Medio Fisico - NTC 6047
«  Protocolos de Servicio al Ciudadano

Guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés
« Repositorio Juridico

Lineamientos mediciones de percepcién.

Con dichas sesiones se busca fortalecer y mejorar la atencién a nuestros usuarios garantizando que
esta sea oportuna y efectiva.

RYRTTIYRIXITIREELELE
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TEMAS DE INTERES
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Service Quality Institute- Latina América

Cada afio SQI lleva a cabo seminarios intensivos de Certificacion en Servicio al Cliente para preparar
lideres y entrenadores en servicio al cliente que puedan actuar como agentes de cambio dentro de

sus empresas para dirigir un proceso de Cultura de Servicio.

En la semana comprendida del 20 al 23 de mayo de 2014, en el Hotel Cosmos Insignia de la Ciudad
de Bogota, estuvieron presentes 99 personas de diferentes paises de Latinoamérica como Perd,
Guatemala, Panama, México, Venezuela, Colombia entre otros como representantes de las
organizaciones del sector privado, y en esta ocasidn con la representacion y participacion del ICBF
en el sector publico en cabeza de los profesionales de la Direccién de Servicios y Atencion de la
Sede Nacional Maria Constanza Romero de Pindray, Lina Margarita Pérez Arango, German Eduardo

Parada Ardila, Edna Nifio Vargas, Pablo Mauricio Rodriguez Morales.

Fueron cuatro dias de inmersién total para certificarnos en una metodologia estructurada y
sistematica para transformar el nivel de servicio en el ICBF.

Al completar el programa se recibieron los diplomas de Certified Customer Service Leader (lider
Certificado en Servicio al Cliente)- Certified Customer Service Trainer (Entrenador Certificado en
Servicio al Cliente)- LET (Liderazgo de Equipos Facultados vy Sentimientos, avalados

internacionalmente por Service Quality Institute).

Debemos crear una experiencia del cliente y aprender a vernos a si mismo como lideres de servicio.
El compromiso empieza con la alta direccion, debemos reinventar nuestro sistema, procesos y
politicas, para hacerlos amigables y convenientes para los ciudadanos (y no para nosotros mismos).
Todos los empleados, sin excepcidn, tienen que ser entrenados en el arte del servicio al ciudadano
con material nuevo y fresco cada 4 a 6 meses para construir una verdadera cultura de servicio y

mantener los resultados a largo plazo.


http://www.servicequality.net/

———

Latin
America

El lider global en servicio al cliente

“iawi Service Qualit Institute
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La Direcci6
eccion de S .
ervicios .
desea y Atencién d ,
com i n despue L.
partir una reflexion realizada pués de asistir al seminario de C
(o] ertifi ..
por la colaboradora Edna Nifio, | ificacion en Servicio al Client
, 1a cual nos invi e
s invita co ’
mo parte d
el ICBF a

tomar co A
nciencia d
e la labo
r que esta
mos realiz
ualmente
,a través d .
el siguie
nte escrit
o denomi
inado:

“iES URGENTE CAMBIAR!”

enesos escenarios es que pareciera que hoy nofuéramos apredados. En este punto no
yalela pena detenerse, sino hacer conciencia de que ésta es \a mejor oportunidad que
tenemos para cambiar. iES URGENTE cambiar!

poniendo de preserte, antes que nada, que graciasa Dios existen colabomdores en todo
el territorio colombiano que se salen del esquema que voy @ comentar, tenemos Queé
reconocer queé de manera mconsdente algunas delas personas que trabajamos en el
sector publico nos olvidamos 3 veces de |a esencia de nuestra \abor, pues
independlentemente del tipo de v'mculadbn que nos une alas entidades del Estado
(contratistas o de planta) SOMOS “gervidores Publicos” ¥ eso es 10 que deberia
carader'\zarnqs: \a actitud de damos alos demas, de pensar en que mas puedo r)acer

cumplir frios procesos ¥ pfocedimiqntos, en lugar de acercarnos 2 lo que nuestros
ciudadanos sienten, quiereny ademas necesitan, nos alejamos de ellos.

Enlas Entidades pPublicas el ciudadano, “nuestra razon de ser’,la mayoria de las veces
: emos diaadia;sile prestamos una buena 0
icioquele prindamos, NOPASA

n

ciudadano cliente feliz sale hablando pellezas de esa marca y ese véz a voz es mas
efectivo para |evantarla imageny el pfesﬁgio deuna empresa que una costosa campana
de pub\iddad.

es ciertoque enel estricto sentido de |apalabraa \as entidades del sector publico
“fidelizar @108 ciudadanos para que regresen, porque muchas veces su
{ si \odgacen significa que sus diﬁcultpdes

S a

nuestra atencion; si de
“felicidad es un término que no podriamos imaginar en t
atiende el \CBF o para cadauna de las partes en uncon
alguienen de! erdo con 12 medida que se tome, si podemos tornarnos

garanﬁzat “lo mas justo” para cada una de ellas, una decision que por encima de los



http://www.servicequality.net/
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procediniettos (yojoque digo pmcedimiemos yno leyes) realmente hagafeliza \os nifios
inmersos en eso0s conflictos.

Tampoco preocupa silos ciudadanos gevancon la competencia porque es queen |agran
mayoria de \os casos o tenemos competencia, somos su unica opcion, con \as contadas
excepciones enlasque pagandoa un abogado particular pueden iniciar sus casos enun

i mpetencia, poresoen ocasiones s€ rechazancasos

sontantas |as cosas qué tenemos por hacer,

como Entidad, por conformar el ejército de

ciudadanos— clientes”, integrado por los mejores en

conocedores, constantemen\e capacitados, empoderados. \ideres facu
i ta

Y conla claridad de que cambiar no es facil, sobre tod0 para entidades rigidas pasadas
en robustos procesosy proced\niertos que han operado pfédicameme igual durante mas
- i col poradores debemos pensar seriamente enpasar dela
planeacion Estratégica 3 |a Accion Estratégica: puscar nuevos modelos de atencion,
modificar 108 horarios para sermas productivos utilizando el mismo recurso humano con
elque contamos oY en dia, eliminar |a burocracia en los tramites ylas politicas inutiles
que en 13 mayoria de |os casos, NO agregan valora nuestro servicio pero si molestan ¥
entorpecen \a saﬁstacdbn de nuestros ciudadanos clientes; también en invertir mucho
mas en 10s co\aboradores empezando con los que estan en el front, confiando en su
capaddad para que ellos a su VeZ impregnen \a cultura de servir en los demas.

pienno tenemos con quien competir por precio 0 por calidad del producto, respecto al
resto del sector publico elfactor dﬁerendal deuna entidad como |a nuestra tiené que ser
el“servicio justoy oportuno', es lo que nuestros usuarios quieren de nosotros, \o vienen

gritando desde hace 46 anos solo que no‘hemos hecho un alto en el camino para

EdnaNino Vargas
profesional Especializado Direcdonde gervicios Y Atencion




